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1BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian
Perdagangan pada pasar modern di Indonesia mengalami perkembangan
dan persaingan yang sangat ketat. Pada saat ini perkembangannya diperkirakan
tiap tahun naik sekitar 14%-15%, dalam rentang waktu tahun 2004 sampai dengan
2010. Format minimarket memiliki rata-rata pertumbuhan turnover paling tinggi
yaitu sebesar 385 per tahun, disusul kemudian oleh Hypermarket sebesar 21,5%
dan supermarket yang hanya 6% per tahun (Diunduh dari media data-APRINDO
pada tanggal 20 Maret 2012), dengan jumlah gerai saat ini terdapat sekitar 62
perusahaan ritel dengan sekitar 3400 gerai yang tersebar diseluruh Indonesia.
Semakin tinggi dan kompetitifnya persaingan diantara peritel dibutuhkan rencana
strategi-strategi untuk merebut dan mempertahankan pangsa pasar (market share)
untuk memenuhi kepuasan konsumen.
Tingginya perkembangan pasar modern akan menimbulkan permasalahan
dalam suatu persaingan dan dengan keadaan tersebut menuntut para peritel untuk
menyusun strategi-strategi secara inovatif yang dapat mempertahankan serta
merebut pangsa pasar di pasar modern dengan cara mengelola kepuasan dari para
konsumen untuk memberikan serta memenuhi keinginan konsumen di lingkungan
bisnis ritel, karena kepuasan konsumen merupakan tolak ukur peritel bagi
kelangsungan perusahaan, sangat pentingnya hal tersebut banyak perusahaan yang
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keuntungan yang sangat besar pada perusahaan yang bergerak dibidang ritel.
Sebagai akibat dari maraknya bisnis eceran saat ini, maka semakin
meningkat pula persaingan antar pengusaha eceran, tidak jarang disuatu lokasi
yang hanya berbeda jarak +50m terdapat beberapa toko ritel. Semakin tinggi dan
kompetitifnya persaingan dalam industri ritel maka peritel harus merencanakan
strategi-strategi untuk merebut dan mempertahankan pangsa pasar serta
pentingnya kepuasan konsumen yang dapat meningkatkan minat beli konsumen.
Masyarakat pada saat ini sudah selektif dalam memilih sesuatu, baik itu
berupa produk, jasa, maupun dalam memilih toko yang akan dikunjunginya.
Konsumen akan memilih toko yang menurut mereka lokasinya mudah dijangkau,
kemudahan dalam tempat parkir, kelengkapan barang dagangannya, harga yang
menarik dan relatif terjangkau, kebersihan toko tersebut, dan faktor lain yang
memungkinkan konsumen untuk memilih toko dan mengunjunginya secara rutin
untuk memenuhi kebutuhannya atau hanya untuk sekedar melihat-lihat.
Pasar modern di Indonesia telah menjadi pasar yang banyak diminati para
pengusaha dalam dan luar negri terutama untuk ritel minimarket, karena bisnis
tersebut sangat maju pesat dan didukung dengan pengaruh pada gaya hidup
masyarakat yang sangat mengarah ke gaya hidup modern. Pasar modern (ritel) di
Indonesia menerapkan sistem waralaba (franchise). Sistem tersebut dirasa aman
bagi investasi yang dikeluarkan dan targetnya pun sudah pasti. Berikut ini jumlah
perusahaan pelaku bisnis ritel di Indonesia :
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Hypermarket
Nama Pemilik
Jumlah
Gerai
2007
Jumlah
Gerai
2008
Jumlah
Gerai
2009
Carrefour PT. Carrefour Indonesia 37 58 59
Giant PT. Hero Supermarket Tbk. 17 26 33
Hypermart PT. Matahari Putra Prima Tbk. 36 43 46
Department Store
Nama Pemilik
Jumlah
Gerai
2007
Jumlah
Gerai
2008
Jumlah
Gerai
2009
Ramayana PT. Ramayana Lestari Sentosa
Tbk. 88 95 93
Supermarket
Nama Pemilik
Jumlah
Gerai
2007
Jumlah
Gerai
2008
Jumlah
Gerai
2009
Hero PT. Hero Supermarket 71 53 41
Yogya PT. Akur Pratama 53 56 57
Superindo PT. Superindo Supermarket 56 63 65
Matahari PT. Matahari Putra Prima Tbk. 29 23 24
Minimarket
Nama Pemilik
Jumlah
Gerai
2007
Jumlah
Gerai
2008
Jumlah
Gerai
2009
Indomart PT. Indomarco
Prismatama 2425 3093 3531
Alfamart PT. Sumber Alfaria Trijaya 2361 2736 3098
Circle K The Circleka Indonesia 120 210 259
Sumber : AC Nielsen Indonesia 2009
Berkembangnya bisnis ritel modern ini dapat dilihat dari segi omzet yang
masih tumbuh secara nyata setiap tahunnya. Berdasarkan riset AC Nielsen
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peningkatan yang cukup tinggi. Peningkatan omzet bisnis ritel modern belakangan
ini terutama didorong dengan semakin maraknya pembukaan outlet gerai baru
berformat hypermarket dan minimarket, serta semakin banyaknya jumlah
konsumen yang berbelanja di ritel modern, terutama untuk konsumen yang hidup
di perkotaan.
Tabel 1.2 : Data Pertumbuhan Omzet Ritel Modern di Indonesia
Tahun Omzet Ritel Modern
(triliun)
2008 Rp. 67
2009 Rp. 82,5
2010 Rp. 100
Sumber : AC Nielsen Indonesia 2010
Berkembangnya keberadaan bisnis ritel modern saat ini, maka
menyebabkan adanya tingkat persaingan yang semakin kompetitif, para pelaku
bisnis ritel modern melakukan strategi-strategi ritel untuk dapat memenangkan
persaingan tersebut. Keadaan ini telah membuat pihak pengelola bekerja keras
untuk membuat usaha pemasaran yang inovatif yang mampu menarik dan
memuaskan konsumen, sehingga hal tersebut akan berpengaruh kepada konsumen
dalam berlangganan, karena dengan terjadinya persaingan diantara pelaku bisnis
ritel modern maka akan membuat konsumen memiliki banyak pilihan dalam
memilih tempat ritel yang sesuai untuk melakukan pembelian.
Bisnis ritel bermunculan diberbagai kota besar dan kota kecil karena hal
itu tidak lepas dari pola belanja yang telah berubah akibat dari pengaruh gaya
hidup modern dan tuntutan kebutuhan masyarakat yang ingin serba praktis, cepat,
dan menghemat waktu serta kenyamanan yang disebut dengan Pasar Swalayan.
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yang besar. Di kota Pasir Pengaraian Pasar Modern menjamur ke beberapa
pelosok daerah Perdesaan yang bukan hanya di pusat kota saja. Pasar modern di
Pasir Pengaraian tumbuh dan berkembang didominasi oleh Pasar Swalayan yang
setiap tahunnya meningkat baik dari peritel baru maupun peritel lama, yang
menyebabkan persaingan semakin ketat yaitu selain mengalahkan pesaing
unggulan juga harus mengalahkan pesaing baru.
Salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang retailer pasar swalayan
adalah Swalayan Rizki. Pasar swalayan ini didirikan pada bulan Januari 2005,
swalayan Rizki mendirikan usahanya dengan membuka pasar swalayan didaerah
yang dinilai dekat dengan konsumen yang cukup potensial. Swalayan Rizki
merupakan salah satu perusahaan ritel yang tergolong masih baru dibandingkan
dengan peritel unggulan seperti Smart Swalayan dan Aisyah Swalayan yang sudah
lebih dahulu berkecimpung di dunia ritel. Strategi yang diterapkan oleh Swalayan
Rizki belum optimal, dikarenakan tingkat intensitas pengunjung di Swalayan
Rizki masih fluktuasi. Hal ini terlihat pada tabel 1.1 sebagai berikut :
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No Tahun Jumlah Konsumen Kenaikan (%)
1 2010 18.367 -
2 2011 23.861 29,91
3 2012 32.445 35,98
4 2013 54.598 68,28
5 2014 85.673 56,92
Sumber : Data jumlah pengunjung Swalayan Rizki
Berdasarkan Tabel 1.3 diketahui bahwa jumlah pengunjung pada swalayan
meningkat secara signifikan dari tahun 2010- 2014. Dalam bidang kajian Strategic
Marketing, pertumbuhan pengunjung merupakan indikator utama dari kinerja.
Meningkatnya jumlah pengunjung Swalayan Rizki mengindikasikan adanya
kinerja pemasaran yang baik, dan tentunya sangat berpengaruh positif bagi
kelangsungan hidup perusahaan. Kemajuan yang sangat tinggi dari pasar ritel
terutama jenis ritel Pasar Swalayan menimbulkan suatu permasalahan yakni
persaingan yang sangat ketat.
Untuk dapat mencapai tujuan bisnis ritel tersebut dibutuhkan strategi
pemasaran ritel, strategi tersebut yaitu analisa bauran pemasaran eceran (retailing
mix) yang mencakup beberapa komponen-komponen dari unsur pemasaran ritel
yang terdiri dari lokasi, produk, harga, promosi, suasana toko, dan pelayanan.
(Utami, 2010)
Pada persaingan lokal Swalayan Rizki memiliki beberapa pesaing yang
sangat kuat diantaranya adalah Smart Swalayan dan Aisyah Swalayan. Persaingan
yang kompetitif dalam bisnis eceran mendorong Swalayan Rizki untuk melakukan
strategi-strategi yang membantu dalam mengahadapi persaingan tersebut. Salah
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kepuasan konsumen. Dalam perspektif konsumen, kepuasan pelanggan (customer
satisfaction) tergantung pada perkiraan kinerja produk dalam memberikan nilai
relatif (relative value) maka dengan begitu kinerja dari atribut-atribut bauran
pemasaran eceran (retailing mix) harus dapat memuaskan konsumen.
Berdasarkan observasi dengan cara melakukan wawancara awal untuk
mengetahui apa yang menjadi kendala atau pemasalahan yang terjadi pada
Swalayan Rizki adalah keragaman produk, promosi dan pelayanan. Hal tersebut
terlihat dari data pengunjung adanya penurunan pada persentase Tahun 2014,
yang disinyalir karena adanya permasalahan didalam kepuasan konsumen
terhadap kineja dalam strategi bauran pemasaran eceran (retailing mix) yaitu
seperti keragaman produk (merchandise), promosi (promotion) dan pelayanan
(retail service) sehingga menimbulkan dampak terhadap perusahaan dalam segi
keuntungan yang mengalami penurunan.
Bisnis ritel dengan format atau jenis Swalayan pada dasarnya merupakan
saluran distribusi akhir dari sistem mata rantai produsen kepada konsumen akhir
dengan format yang secara langsung berhubungan dengan konsumen akhir atau
pemakai barang dan jasanya untuk dikonsumsi secara pribadi atau non-bisnis,
didalam penyaluran dan pemenuhan kebutuhan yang dilakukan Swalayan tersebut
tidak terlepas dari persaingan.
Persaingan yang dilakukan Swalayan yaitu memakai strategi-strategi yang
ada pada bauran pemasaran ritel (retailing mix) yang terdiri dari lokasi (lokation),
produk (merchandise), harga (princing), promosi (promotion), suasana toko (store
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kepuasan konsumen karena unsur-unsur dari bauran pemasaran eceran tersebut
merupakan alat yang digunakan perusahaan untuk mencapai kepuasan.
Penjual eceran (retail) biasanya menjadi pihak yang menyalurkan barang
atau jasa secara langsung berhadapan dengan konsumen akhir dan menawarkan
barang kebutuhan sehari-hari (convenience goods). Konsumen merupakan `pihak
yang membutuhkan barang dan jasa yang ditawarkan oleh saluran distribusi,
konsumen didalam perilakunya akan membandingkan kinerja yang dilakukan oleh
perusahaan dan memberikan persepsi terhadap atribut yang ada pada perusahaan.
Hasil dari membandingkan kinerja atribut perusahaan dan persepsi
tersebut akan melahirkan kepuasan konsumen. Setiap orang setuju bahwa
kepuasan konsumen sangat penting serta berpengaruh terhadap integritas
perusahaan ke depan. Perusahaan ritel dapat memperoleh keuntungan karena
pelayanan yang diberikan dirasakan konsumen memuaskan, kepuasan tersebut
akan menjadi keuntungan jangka panjang namun apabila konsumen tidak
terpuaskan atas kinerja dari atribut perusahaan yang diberikan maka konsumen
merasa kecewa dan dampaknya mereka memilih perusahaan pesaing yang mereka
rasa memuaskan.
Pengaruh yang sangat besar bagi bisnis ritel yaitu para pelanggan karena
apabila dalam pengelolaan pelanggan yang tidak jeli akan berdampak pada
pemasaran yang menurun, sebuah perusahaan akan menjadi besar apabila
pelanggannya loyal dan memberikan informasi positif bagi calon pelanggan lain.
Maka dengan melihat uraian kajian diatas dapat mendasari penelitian yang akan
9dituangkan dalam skripsi dengan judul “PENGARUH BAURAN ECERAN
(RETAILING MIX) TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
SWALAYAN RIZKI DI PASIR PENGARAIAN KABUPATEN ROKAN
HULU”.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut diatas maka dalam penelitian ini dapat
dirumuskan permasalahan sebagai berikut :
1. Apakah lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen
Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan Hulu ?
2. Apakah produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan Hulu ?
3. Apakah harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen
Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan Hulu ?
4. Apakah promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan Hulu ?
5. Apakah suasana toko berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan Hulu ?
6. Apakah pelayanan berpengaruh secaara signifikan terhadap kepuasan
konsumen Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan Hulu ?
7. Apakah lokasi, produk, harga, promosi, suasana toko, dan pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuaan konsumen Swalayan
Rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan Hulu ?
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1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan Penelitian :
a. Untuk mengetahui apakah lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan
Hulu.
b. Untuk mengetahui produk berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan
Hulu.
c. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan
Hulu.
d. Untuk mengetahui apakah promosi berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan
Hulu.
e. Untuk mengetahui apakah suasana toko berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian
Kabupaten Rokan Hulu.
f. Untuk mengetahui apakah pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen Swalayan Rizki di Pasir Pengaraian
Kabupaten Rokan Hulu.
g. Untuk mengetahui apakah Lokasi, Produk,, harga, promosi, Suasana Toko,
dan Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen
swalayan rizki di Pasir Pengaraian Kabupaten Rokan Hulu.
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1.4 Manfaat Penelitian
a. Bagi penulis, penelitian ini merupakan salah satu pelatihan berpikir secara
ilmiah dengan menganalisa data dari obyek yang akan diteliti.
b. Bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan
bahwa tingkat kepuasan konsumen yang terbentuk merupakan hasil dari
pelaksanaan strategi bauran pemasarn eceran yang optimal.
c. Bagi para akademisi dan pembaca, diharapkan akan mendapatkan satu
khasanah kepustakaan dan memberikan satu informasi dalam upaya
pemenuhan harapan yang diinginkan, lebih kritis dan bijak dalam memilih
tempat berbelanja.
1.5 Sistematika Penulisan
BAB I : PENDAHULUAN
Merupakan bab pendahuluan yang mengemukakan tentang latar
belakang, perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta
sistematika penulisan.
BAB II : TELAAH PUSTAKA
Memaparkan konsep-konsep serta teori-teori yang terdapat dalam
berbagai literature dan referensi lainnya yang relevan sebagai
landasan teoritis, hipoesis dan variabel penelitian.
BAB III : METODE PENELITIAN
Bab ini menguraikan tentang lokasi dan waktu penelitiandan,
sampel, jenis dan sumber data, teknik dan metode pengumpulan
data serta analisis data.
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BAB IV : GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN
Bab ini menyajikan gambaran umum perusahaan yang meliputi
sejarah perusahaan, struktur organisasi dan aktivitas perusahaan.
BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini membahas tentang hasil penelitian serta pembahasannya.
BAB VI : PENUTUP
Merupakan bab terakhir yang mengemukakan tentang kesimpulan
dan hasil analisis pada bab-bab sebelumnya serta saran yang bisa
dijadikan jalan keluar dari permasalahan dalam penelitian ini
